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“Because the reference service can be considered the heart of public services in a 
library, its performance and effectiveness undoubtedly shape the perception of the 
entire organization. Providing effective, high quality user-centered reference services 
depend on in-depth understanding of deficiencies inherent in the services, which can 
be achieved only by critically evaluating the reference services that libraries provide.”  




Neste estudo pretendeu-se analisar o Serviço de Referência das bibliotecas das 
unidades orgânicas de ensino e investigação da Universidade do Porto. 
Realizaram-se inquéritos por entrevista aos responsáveis das bibliotecas para se 
obter informação sobre a história e sobre as atividades do serviço de referência, e 
também inquéritos por questionário online aos estudantes para se saber a sua 
percepção sobre o serviço de referência da biblioteca da sua instituição. 
Verificou-se principalmente através da análise aos inquéritos por entrevista que o 
serviço de referência não é igual em todas as bibliotecas, e também através dos 
inquéritos por questionário que os estudantes consideram o serviço de referência 
das bibliotecas em geral como Bom. 
Por fim, propõe-se melhorias para o serviço de referência das bibliotecas da 
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Abstract 
In this study, the principal objetive was to analyse the reference service of the 
libraries of the teaching and research institutions of University of Porto. 
Interview surveys were conducted to the responsibles of the libraries for information 
about the history and about the activities of the reference service, and also surveys 
online for students to know their perception of the reference service of the library of 
their institution. 
It was found mainly by analyzing the interview surveys that the reference service is 
not equal in all libraries, and also through the surveys it was verified that the students 
consider the reference service of the libraries, in general, as good. 
Finally, it was proposed improvements to the reference service of the libraries of the 
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Enquadramento e Objetivos 
 
A biblioteca universitária constitui um importante recurso disponibilizado 
principalmente aos estudantes e docentes do ensino superior para apoio ao 
ensino e à investigação.  
O uso intensivo dos recursos informacionais disponibilizados pela biblioteca 
evidencia a dinâmica da escola e concorre para o sucesso dos seus 
utilizadores no desenvolvimento de trabalhos de investigação. 
Contudo, o investimento da universidade na aquisição de recursos 
informacionais nem sempre é acompanhado por ações de divulgação que, de 
uma forma eficaz, contribuam para a identificação e o uso desses recursos pela 
comunidade académica. 
No contexto da biblioteca universitária, o serviço de referência tem como 
objetivo dar a conhecer os recursos informacionais disponíveis assim como 
promover o seu uso efetivo, o que pressupõe o contacto com os utilizadores e 
a verificação do comportamento que evidenciam no uso da informação. 
O serviço de referência, na medida em que implica o contato com os 
utilizadores das bibliotecas para a resolução das suas necessidades 
informacionais, relaciona-se principalmente com a mediação informacional. 
O serviço de referência no contexto orgânico e funcional da biblioteca 
universitária é considerado por vários autores como sendo o serviço mais 
relevante. Kuruppu (2007, p. 376) “[...] considera o serviço de referência como 
o coração dos serviços públicos de uma biblioteca [porque] a sua performance 
e eficácia moldam a perceção da organização inteira.” 
A U.Porto possui atualmente 14 UOEI (13 Faculdades e 1 Instituto)1, todas 
possuidoras de bibliotecas com serviços e recursos informacionais para apoiar 
principalmente os cerca de 31000 estudantes, e 2300 professores e 
                                                        
1  Universidade do Porto. 2012. “Organização da Universidade do Porto”. 
http://sigarra.up.pt/up/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=2444 
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investigadores2. De referir que nem todas as bibliotecas têm a mesma idade o 
que se reflete no tamanho das coleções e dos próprios espaços físicos que 
ocupam. 
O relacionamento entre as bibliotecas das UOEI não é significativo, resumindo-
se, quase exclusivamente, ao empréstimo inter-bibliotecas de documentos. A 
inexistência de um catálogo coletivo da universidade concorre para um 
isolamento ainda maior de cada biblioteca. 
Ao longo das últimas décadas foi efetuado um investimento muito significativo 
nessas bibliotecas por forma a dotá-las de todos os recursos humanos, 
materiais e informacionais, fundamentais para que os seus utilizadores 
pudessem encontrar as fontes de informação necessárias não só para o estudo 
como para o desenvolvimento de projetos de investigação nas mais diversas 
áreas científicas. 
Enquanto organizações norteadas pelas necessidades dos seus utilizadores, 
as bibliotecas estão habitualmente dotadas de um serviço de referência que, de 
uma forma mais ou menos dinâmica, procura incentivar e facilitar o acesso à 
informação por parte da sua comunidade de utilizadores. 
Nas últimas décadas, com o impacto das TIC, alterou-se o contexto controlado 
do serviço de referência baseado nos repositórios em papel, criados, 
distribuídos e armazenados por grupos profissionais, bibliotecas, universidades, 
editoras, livrarias, etc. assim como a comunicação com o utilizador que deixou 
de ser lenta e monodirecional para se tornar mais fácil, rápida e interativa. 
Em 2013 foi criado por despacho n.º GR.07/01/2013 do Sr. Reitor José Carlos 
D. Marques dos Santos o Conselho Consultivo para os Conteúdos Eletrónicos 
constituído por bibliotecários e docentes da U.Porto. 
Em 2014 foi feito um esforço no sentido da implementação de um sistema de 
gestão de informação único (Aleph) mas também se procedeu ao levantamento 
das assinaturas de bases de dados em todas as bibliotecas para acabar com a 
duplicação de contratos e promover a disponibilização da informação a toda a 
comunidade da U.Porto. 
                                                        
2  Universidade do Porto. 2014. “Breve Apresentação da Universidade do Porto”. 
http://sigarra.up.pt/up/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=122225 
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É importante a avaliação das diferentes dinâmicas do serviço de referência das 
bibliotecas de todas as UOEI da U.Porto porque permite sugerir diversas 
iniciativas de cooperação, por exemplo: 
 Criação de um serviço de referência virtual colaborativo entre as 
bibliotecas, e posteriormente a prestação de serviços de consultoria a 
bibliotecas de outras Universidades nacionais e internacionais. 
Os serviços de referência das bibliotecas devem plasmar esta mudança de 
paradigma e ter um desempenho mais proactivo, com a inclusão de programas 
mais flexíveis, mais personalizados e mais adaptados à nova sociedade 
informacional em rede. 
 
São objetivos da presente dissertação: 
 Identificar e compreender a rede de bibliotecas das UOEI da U.Porto;  
 Analisar e compreender o funcionamento dos serviços de referência 
existentes nas bibliotecas das UOEI da U.Porto;  
 Identificar e avaliar as atividades implementadas pelos 
serviços de referência existentes nas bibliotecas das UOEI da 
U.Porto;  
 Verificar se os serviços de referência existentes nas bibliotecas das 
UOEI da U.Porto estão a ser utilizados e com que relevância pelos 
estudantes; 
 Propor soluções para eventuais problemas na gestão do serviço de 
referência das bibliotecas das UOEI da U.Porto. 
 
Metodologia 
No decurso da dissertação será utilizada a seguinte metodologia: 
1) Revisão de literatura; 
2) Recolha de dados com base em: 
a) Inquéritos por entrevista aos responsáveis das bibliotecas das 
UOEI da U.Porto; 
b) Inquéritos por questionário online aos estudantes inscritos no ano 
letivo 2014/2015 nas UOEI da U.Porto; 
3) Tratamento dos dados obtidos. 
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Em relação ao ponto 2 a), serão realizados 13 inquéritos por entrevista3 aos 
responsáveis das bibliotecas que serão compostos por questões abertas sobre 
a biblioteca e o serviço de referência (presencial e digital).  
Em relação ao ponto 2 b), os inquéritos por questionário online serão enviados 
por email dinâmico através do SIGARRA aos estudantes inscritos no ano letivo 
2014/2015. Serão compostos por questões fechadas com o propósito de 
verificar se os serviços de referência existentes nas bibliotecas estão a ser 
utilizados e com que relevância. 
 
Estrutura da Dissertação 
 
Esta dissertação encontra-se estruturada em 4 capítulos seguidos de uma 
conclusão, a bibliografia utilizada e documentos anexos.  
No primeiro capítulo refere-se o que é o serviço de referência indicando-se a 
sua definição e evolução, os vários tipos de modelos existentes, o uso da 
tecnologia (incluindo o serviço de referência virtual e colaborativo), e a 
importância da avaliação. 
No segundo capítulo procede-se à caracterização e análise do serviço de 
referência das bibliotecas das UOEI da U.Porto através principalmente de 
dados obtidos em inquéritos por entrevista aos responsáveis das bibliotecas. 
No terceiro capítulo realiza-se uma análise descritiva dos inquéritos por 
questionário online realizados aos estudantes das UOEI da U.Porto. 
No quarto capítulo propõe-se soluções para problemas na gestão do serviço de 





                                                        
3 O Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar e a Faculdade de Farmácia partilham a 
mesma biblioteca. 
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Capítulo 1 – O Serviço de Referência: origem, 
caraterização e evolução 
 
1.1 Definição e evolução do conceito 
 
A função principal de uma biblioteca é disponibilizar um conjunto variado de 
recursos informacionais a uma comunidade de utilizadores. Por essa razão, 
podemos considerar que os serviços oferecidos pelas bibliotecas só fazem 
sentido quando são pensados em estreita articulação com os seus utilizadores 
e desenvolvem a sua atividade no sentido de responder a todas as suas 
necessidades informacionais. Quer se trate de uma biblioteca universitária, 
pública, escolar ou de uma empresa, esta relação estreita com a comunidade 
de utilizadores reflete-se na coleção de recursos que possui assim como na 
forma de os organizar e difundir. Conforme refere Tyckoson (2011, p. 4) cada 
uma destas funções (reunir, organizar e difundir informação) é extremamente 
detalhada e altamente complexa e, ao longo do tempo, não tiveram sempre a 
mesma preponderância para as bibliotecas. Com efeito, durante séculos 
predominou o paradigma custodial e patrimonialista que favorecia a guarda e 
preservação dos documentos ao invés do seu uso e difusão. Só no séc. XIX, 
com o estabelecimento das primeiras bibliotecas públicas, serviços essenciais 
para a concretização das novas políticas de educação universal, surgiram os 
primeiros serviços de referência cujo objetivo era proporcionar aos utilizadores 
a assistência necessária para que houvesse uma boa utilização de todos os 
recursos informacionais e serviços oferecidos pela biblioteca. 
O serviço de referência é o serviço mais importante prestado por bibliotecas, 
conforme refere Kuruppu (2007, p. 376) que o considera “como o coração dos 
serviços públicos de uma biblioteca [porque] a sua performance e eficácia 
moldam a perceção da organização inteira.” 
O serviço de referência teve início nas bibliotecas públicas e académicas nos 
Estados Unidos da América no século 19 (Fritch e Mandernack, 2001; Kuruppu, 
2007; Mangas, 2007; Mota e Nunes, 2012). Tal facto, deveu-se principalmente 
a dois fatores: à grande publicidade que teve o artigo “Personal relations 
between librarians and readers” escrito por Samuel S. Green em Outubro de 
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1876, e publicado no American Library Journal (atualmente Library Journal) 
(Pena e Green, 2006), mas também devido “à expansão do ensino formal e, 
consequentemente, com a expansão da biblioteca enquanto local de apoio às 
instituições de educação e ensino.” (Mota e Nunes, 2012, p. 3). Nesse artigo, 
Samuel S. Green refere a importância da simpatia e paciência do profissional 
de informação no atendimento ao utilizador porque demonstra interesse em 
atender às questões colocadas. 
Apresentaremos, em seguida, algumas definições de serviço de referência que 
encontramos e que evoluem ao longo do tempo, permitindo assim a 
contextualização com os modelos do serviço de referência. 
Rettig (1978) apud Zabel (2006a, p.188), refere que o Serviço de Referência 
pode “ser definido teoricamente como um processo interpessoal, em que o 
propósito é providenciar a qualquer pessoa a informação que necessita, seja 
diretamente por obtenção da informação em recurso(s) de informação 
apropriado(s), ou indiretamente: providenciando à pessoa o(s) recurso(s) de 
informação apropriado(s) ou ensinando à pessoa como encontrar a informação 
que necessita em recurso(s) de informação apropriado(s).” 
Para Ibarra (1998) apud Mangas (2007, p. 2) “o serviço que facilita o acesso à 
informação, e que especialmente ajuda o utilizador a localizar a informação 
procurada é o serviço de referência. Este serviço é tradicionalmente definido 
como aquele que relaciona o utilizador que tem uma necessidade de 
informação com os recursos ou fontes que vão satisfazer as suas 
necessidades.” 
Segundo Kuruppu (2007, p. 368) “a evolução da tecnologia e a explosão de 
informação podem ser consideradas as duas forças responsáveis pelas 
reformas no serviço de referência.” 
E por fim, para Luo (2007) apud Mota e Nunes (2012, p. 2) o serviço de 
referência “tem como objetivo central a disponibilização de um apoio 
especializado, pessoal e direto aos seus utilizadores, de forma a satisfazer as 
suas necessidades de informação, independentemente do meio de 
comunicação utilizado”. 
Verifica-se portanto que as definições de serviço de referência foram-se 
modificando ao longo do tempo devido principalmente ao nascimento e 
evolução das TIC. 
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1.2 Caracterização do serviço de referência 
 
Numa perspetiva genérica podemos dizer que o Serviço de Referência 
compreende todas as atividades de relacionamento com o utilizador: 
 “Serviço de circulação de documentos; 
 Serviço de apoio na pesquisa, na seleção e formação.” (Cerveira, 2006, 
p. 8). 
O serviço de circulação de documentos é efetuado essencialmente por 
funcionários não especialistas em informação, e compreende todas as rotinas 
associadas com o empréstimo de documentos (requisição e devolução) assim 
como a arrumação e organização de documentos nas estantes de acesso livre 
aos utilizadores. Apesar de se tratar de um conjunto de atividades 
aparentemente sem grande relevância, são na verdade essenciais para 
garantir aos utilizadores o acesso aos documentos. Também proporcionam a 
perceção das obras mais consultadas dentro do espaço da biblioteca já que a 
arrumação de qualquer documento retirado da estante é sempre feita por um 
funcionário. O cálculo das obras mais consultadas e, também, das mais 
requisitadas pelos utilizadores, oferece à biblioteca informação importante para 
o processo de aquisição e reforço da coleção. 
As atividades relacionadas com o apoio à pesquisa e seleção da informação, 
bem como as ações de formação de utilizadores são, por norma, atribuições de 
profissionais de informação que associam o domínio das fontes de informação 
disponíveis a um sólido conhecimento da coleção da biblioteca. 
Apesar do serviço de referência ter evoluído e se ter transformado ao longo do 
tempo em consequência do uso das TIC, podemos constatar que os objetivos 
dos serviços de referências expostos por Samuel Green no seu artigo de 1876, 
ainda hoje constituem as valências fundamentais destes serviços: “Orientação 
bibliográfica dos utilizadores; Resposta a questões dos utilizadores; Sugestões 
de leitura; Promoção da leitura e da biblioteca.” (Cerveira, 2006, p. 10). 
A orientação bibliográfica dos utilizadores pressupõe: 
 ajuda do profissional de informação na procura de documentos em 
formato físico e digital no catálogo da biblioteca, em bases de dados 
com acesso condicionado e livre, em diretórios, etc.; 
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 formação esporádica ou regular dos utilizadores na utilização dos 
recursos informacionais e serviços oferecidos pela biblioteca. 
A orientação bibliográfica é importante pois os utilizadores por vezes não 
sabem, por exemplo, efetuar uma pesquisa no catálogo da biblioteca e, o 
acesso direto à estante nem sempre garante o acesso ao documento que 
procuram. Por outro lado, a biblioteca disponibiliza hoje uma infinidade de 
documentos em suporte digital que estão acessíveis através de plataformas 
comerciais e de acesso livre sobre as quais é necessário conhecer todas as 
características. 
Foi precisamente com o aparecimento das primeiras bases de dados 
comerciais em linha (como por exemplo a ERIC, Medline, Dialog, etc.) na 
década de 70 do século XX, que os profissionais de informação assumiram um 
papel de relevo como mediadores de informação. Nessa altura o acesso à 
informação existente nessas bases de dados era dispendioso e obrigava ao 
conhecimento exaustivo dos comandos de interrogação de cada repositório o 
que constituía um obstáculo para os utilizadores pouco familiarizados com 
sistemas informatizados. Durante esse período os profissionais de informação 
em vez de ensinarem os utilizadores a realizar as pesquisas, realizavam eles 
mesmos essa tarefa e ofereciam a listagem resultante ao utilizador. 
Só com o aparecimento da web e dos web browsers as bases de dados se 
tornaram de fácil usabilidade e o público começou a familiarizar-se com os 
sistemas de informação informatizados. No entanto, os profissionais de 
informação continuaram a ser necessários, já não para digitar os pedidos 
informacionais nas bases de dados, mas sim para ajudar os utilizadores, em 
casos pontuais, na pesquisa e recuperação dos documentos com a informação 
requerida para a resolução das suas necessidades informacionais. (Cerveira, 
2006). 
A orientação bibliográfica, ou seja, o apoio na pesquisa dos instrumentos de 
acesso à informação (catálogos, bases de dados, diretórios, índices) é, 
também, importante porque contribui para a literacia informacional dos 
utilizadores. 
A literacia informacional é a “capacidade de aceder e usar informação de todos 
os recursos disponíveis (impressos e digitais) para criar conhecimento.” 
(Cerveira, 2006, p. 14). Podemos considerar três tipos de ações de literacia 
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informacional que devem ser considerados numa biblioteca: “a literacia 
tecnológica, ou seja, o conhecimento das ferramentas que permitem o acesso 
à informação e comunicação da informação; a Library literacy ou o 
conhecimento dos recursos informacionais existentes na biblioteca; e o 
conhecimento dos processos de pesquisa (estratégias, localização, avaliação, 
síntese)”. (Cerveira, 2006, p. 15). 
Relativamente ao segundo objetivo mencionado “Resposta a questões dos 
utilizadores”, Mangas (2007, p. 13) refere que as podemos agrupar em três 
tipos: 
 “Perguntas de informação geral - são relativas ao funcionamento e à 
organização da biblioteca [...]; 
 Perguntas de resposta rápida ou perguntas simples e factuais - são 
perguntas de resposta rápida e que não exigem um diálogo muito 
demorado [...]; 
 Perguntas de informação bibliográfica ou perguntas complexas - são 
perguntas que exigem respostas muito mais elaboradas que as 
anteriores com recurso a diversas fontes de informação [...].” 
As perguntas de informação geral não necessitam de ser respondidas por 
profissionais de informação, podendo ser respondidas por funcionários não 
especialistas em informação das bibliotecas. 
As perguntas de resposta rápida ou perguntas simples e factuais, e as 
perguntas de informação bibliográfica ou perguntas complexas já requerem ser 
respondidas por profissionais de informação devido à necessidade de pesquisa 
de informação em mais do que um recurso de informação (ex.: motores de 
busca; diretórios; bases de dados; etc). 
Segundo Cerveira (2006, p. 18), a resposta às questões dos utilizadores deve 
“ter como valores fundamentais: a exatidão, autoridade, e oportunidade”, ou 
seja, a informação deve corresponder à necessidade informacional do utilizador, 
deve ser obtida de um recurso informacional acreditado ou de um especialista 
ou empresa reconhecidos como especialistas na área, e deve ser entregue ao 
utilizador dentro de um limite temporal estabelecido em função da urgência, ou 
não, na resolução da sua necessidade informacional. 
Outra das valências do serviço de referência diz respeito à sugestão de leitura 
de documentos a pedido dos utilizadores. Para garantir uma resposta 
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adequada a este tipo de pedido, o profissional de informação deve proceder à 
chamada “entrevista de referência” que, sendo conduzida de uma forma correta, 
lhe permitirá satisfazer mais adequadamente as necessidades do utilizador. 
Sobre este assunto existem vários estudos, por exemplo: 
 Conducting the reference interview: a how-to-do-it manual for librarians 
(Ross et al, 2009); 
 The reference interview today (Knoer, 2011); 
 The reference interview today: negotiating and answering questions face 
to face, on the phone, and virtually (Harmeyer, 2014). 
A “promoção da leitura e da biblioteca” constitui, também, um conjunto de 
atividades realizadas pelo serviço de referência com o objetivo de dar a 
conhecer a biblioteca e os seus recursos a toda a comunidade. 
As estratégias a implementar podem ser dirigidas a um grupo específico de 
utilizadores, como, por exemplo, os alunos do primeiro ano de uma faculdade, 
ou a toda a comunidade. Os métodos usados compreendem a utilização de 
publicidade presencial (ex.: cartazes, panfletos, etc) ou online (ex.: website da 
biblioteca, redes sociais, etc.). Na verdade, qualquer atividade de contacto com 
o utilizador permite conhecer melhor o seu perfil e estudar o seu 
comportamento informacional o que se poderá traduzir numa melhor 
adequação dos serviços às necessidades da sua comunidade.  
 
 
1.3 Modelos de serviço de referência: sua caracterização 
 
Podemos considerar três modelos de Serviço de Referência: 
 “Modelo tradicional 
 Modelo dinâmico 
 Modelo misto” (Cerveira, 2006, p. 25). 
O modelo tradicional centra-se essencialmente na formação do utilizador em 
três níveis: 
 “Orientação no espaço da biblioteca; 
 Orientação bibliográfica básica; 
 Orientação bibliográfica avançada.” (Cerveira, 2006, p. 26). 
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Na orientação no espaço da biblioteca, para além de uma visita guiada, o 
profissional de informação apresenta ao utilizador o regulamento da biblioteca, 
o horário de funcionamento e dá a conhecer o tipo de serviços oferecidos. 
Indica também ao utilizador onde se encontram os recursos de informação e de 
que forma estão acessíveis (ex.: quais os documentos que pode requisitar, de 
que forma pode aceder às bases de dados da biblioteca sem ter de se deslocar 
ao edifício, etc.). 
Na orientação bibliográfica básica, o profissional de informação apresenta ao 
utilizador o catálogo da biblioteca, mas também outros recursos de informação 
online criados ou organizados pela biblioteca e indica como se pesquisa 
nesses recursos de informação. 
A orientação bibliográfica avançada exige do profissional de informação uma 
formação mais detalhada das técnicas e métodos relacionados com as fontes 
de informação disponíveis e a sua utilização. Além dos processos e métodos 
que conduzem à recuperação da informação, o utilizador também deve 
dominar algumas técnicas de avaliação das fontes de informação assim como 
de seleção e validação da informação recuperada. Os aspetos relacionados 
com a citação das fontes usadas deve, também, estar incluído na formação 
bibliográfica avançada. 
O modelo dinâmico centra-se essencialmente na entrega de informação ao 
utilizador, agindo o profissional de informação como um mediador de 
informação. Para este modelo, o profissional de informação deve concentrar o 
seu tempo e recursos na pesquisa e recuperação de informação para o 
utilizador porque “parte do pressuposto de que é impossível preparar todos os 
utilizadores de forma a tornarem-se completamente autónomos.” (Cerveira, 
2006, p. 31).  
O modelo dinâmico começou a ter destaque em 1970 quando apareceram as 
bases de dados em linha (ex.: ERIC, Medline, Dialog, etc) sendo necessário 
que fosse o profissional de informação a servir de mediador informacional, 
pesquisando a informação requerida pelos utilizadores. 
Em 1980, as bases de dados começaram a ser entregues em CD-ROM nas 
bibliotecas, mas continuava a ser necessário que fosse o profissional de 
informação a fazer a pesquisa informacional. 
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Em 1990, com o aparecimento da web e da evolução das TIC, o utilizador 
ganhou autonomia e já não precisava que fosse o profissional de informação a 
realizar a pesquisa nas bases de dados. Apesar de haver cada vez mais 
utilizadores capazes de realizar pesquisas autonomamente, o profissional de 
informação continua a ser requisitado para essa tarefa pois domina com mais 
perícia a diversidade de fontes de informação existentes atualmente. (Cerveira, 
2006). 
Por fim, referimos o modelo misto que combina os dois modelos anteriores, ou 
seja, o modelo tradicional, com atividades de formação canalizadas para os 
utilizadores regulares, e o modelo dinâmico, com a entrega da informação 
previamente selecionada, aos utilizadores esporádicos. 
No caso das bibliotecas universitárias, o modelo que melhor se adapta é o 
modelo tradicional porque os seus utilizadores principais (estudantes) são 
regulares por estarem a frequentar cursos de média e longa duração, 
precisando assim as bibliotecas universitárias de promover ações de formação 
regulares. Além disso, a formação superior pressupõe a formação de 
investigadores autónomos que, após concluírem os seus cursos, estejam aptos 
a encontrar a informação de que necessitam para o desenvolvimento da sua 
atividade profissional. 
 
1.4 O serviço de referência como processo de mediação 
informacional 
 
O conceito de mediação informacional, ou mediação da informação, tem 
surgido na literatura com regularidade ao longo da última década. 
Almeida Jr. (2008) apud Fadel et al. (2010, p. 16) refere que a “mediação da 
informação é toda ação de interferência – realizada pelo profissional da 
informação -, direta ou indireta, consciente ou inconsciente, singular ou plural, 
individual ou coletiva, que propicia a apropriação de informação que satisfaça, 
plena ou parcialmente, uma necessidade informacional”. 
Silva (2015, p. 103) entende mediação da informação como “um conjunto de 
práticas construtivas de intervenções e interferências regidas por 
intencionalidades, normas/regras, correntes teórico-ideológicas e crenças 
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concebidas pelo profissional da informação em interação com os utilizadores 
no âmbito de suas realidades cotidianas e experienciais, indicando 
procedimentos singulares, coletivos e/ou plurais de acesso e uso da 
informação, estimulando à apreensão e apropriação para satisfação de 
necessidades de informação”. 
De referir que, para que o processo de mediação da informação entre o 
profissional da informação e o utilizador da biblioteca seja mais eficaz, devem 
ser realizados frequentemente estudos de comportamento informacional. 
Silva (2008) define comportamento informacional “como o modo de ser ou de 
reagir de uma pessoa ou de um grupo numa determinada situação e contexto, 
impelido por necessidades induzidas ou espontâneas, no que toca 
exclusivamente à produção/emissão, receção, memorização/guarda, 
reprodução e difusão de informação.”  
Quando o utilizador entra em contacto com o profissional de informação da 
biblioteca para a resolução de uma ou mais necessidades informacionais, é 
utilizado o processo de referência. 
Segundo Mangas (2007, p. 10) “o processo de referência é o nome que se dá à 
sucessão de etapas através das quais o bibliotecário de referência procura 
obter rápida e pertinentemente as respostas para as perguntas colocadas pelos 
utilizadores.  
Este processo tem como ponto de partida uma necessidade de informação que 
é dada a conhecer ao bibliotecário e expande-se, eventualmente, pela 
entrevista de referência, passando necessariamente pela obtenção da resposta 
e finalizando com a sua entrega ao utilizador.” 
A entrevista de referência vai permitir ao profissional de informação a 
compreensão mais completa da necessidade de informação do utilizador, dado 
que, nem sempre aquele consegue exprimir cabalmente o que pretende. 
A entrevista de referência é definida por Brown (2008) apud Trott e Schwartz 
(2014, p. 9) como “uma comunicação interpessoal que ocorre entre o 
[profissional de informação] e o utilizador da biblioteca para determinar as suas 
necessidades de informação específicas.” 
A entrevista de referência deve ser estruturada de modo a se obter o máximo 
de informação relevante para a resolução da necessidade informacional. 
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Mangas (2007, p. 15-16) refere que “(…) uma entrevista de referência completa 
deve incluir (…): 
 Assunto principal da pergunta e assuntos relacionados; 
 Informação que o utilizador já consultou; 
 Objetivo da pesquisa e o seu contexto; 
 Profundidade ou nível da informação; 
 Quantidade de informação; 
 Idiomas da informação; 
 Limites cronológicos e geográficos; 
 Formato das respostas e modo de receção; 
 Custos; 
 Tempo de resposta.” 
 
 
1.5 O uso da tecnologia no serviço de referência 
 
Os meios tecnológicos são importantes para o serviço de referência, em 
particular para melhorar a comunicação entre o utilizador e o serviço de 
referência, porque permitem que o utilizador contacte o profissional de 
informação em qualquer lugar e a qualquer hora todos os dias da semana, sem 
ter que se deslocar presencialmente à biblioteca. 
O contacto pode ser realizado através de, por exemplo, “correio eletrónico, 
formulário eletrónico, em tempo real - através de programas de chat, Instant 
Messaging, SMS ou Text Messaging, redes sociais (Facebook, Myspace ou 
Twitter), realidades virtuais (Second Life), videoconferência e VoIP (Skype) [...].” 
(Mota e Nunes, 2012, p. 2). 
Segundo a Reference & User Services Association (RUSA, 2010, p. 1), “a 
referência virtual é um serviço de referência iniciado eletronicamente em que 
os utilizadores utilizam computadores […] para comunicarem com [profissionais 
de informação], sem estarem presencialmente presentes. Os canais de 
comunicação utilizados frequentemente na referência virtual incluem: chat, 
videoconferência, Voice-over-IP (VoIP), co-browsing, email, e mensagens 
instantâneas.” 
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Por outro lado, os sistemas tecnológicos vieram facilitar o trabalho do 
profissional de informação porque permitem uma pesquisa e recuperação da 
informação mais rápidas. Possibilitam, também a criação de listagens com as 
respostas às perguntas mais frequentes, evitando assim a repetição das 
pesquisas. 
O website da biblioteca constitui um espaço privilegiado para divulgar os 
recursos da instituição assim como para estabelecer comunicação com os seus 
utilizadores. É importante que inclua informação de caráter geral (horário da 
biblioteca, eventos, regulamento, etc.); informação de valor acrescentado, ou 
seja, a que é produzida dentro da própria biblioteca (catálogo, ajuda nas 
pesquisas, organização de listagens para acesso a recursos, etc.); opções para 
a comunicação com o utilizador (referência on-line do tipo “ask a librarian”, 
moderação de grupos de discussão, etc.); opções que permitam ao utilizador a 
reserva de documentos, o registo de sócio ou até efetuar propostas de 
aquisição de documentos. (Cerveira, 2006, p. 46-47). 
 
 
1.5.1 Serviço de Referência Virtual e Colaborativo 
 
O serviço de referência virtual é um serviço personalizado que pode estar 
disponível 24 horas todos os dias da semana, e que possibilita a criação de 
bases de dados para a biblioteca com o registo das entrevistas de referência 
virtuais permitindo que o profissional de informação: 
 poupe tempo e recursos caso apareça algum utilizador com questões 
que já estejam respondidas na base de dados; 
 conheça o comportamento informacional dos utilizadores; 
 realize uma melhor e mais completa avaliação de informação a todos os 
serviços de referência. 
Permite também a criação de uma rede virtual colaborativa entre bibliotecas 
para a entreajuda na resolução das questões dos utilizadores. 
Existem duas formas de referência virtual que são as formas assíncrona e 
síncrona. Por exemplo, “o email é uma forma assíncrona de referência virtual, 
já que o [profissional de informação] e o utilizador não interagem um com o 
outro da mesma forma. É também conhecido como “referência em tempo não-
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real”, ou interação atrasada entre o [profissional de informação] e o utilizador. A 
referência por chat ou instant messaging, por outro lado, é síncrona, 
providenciando o [profissional de informação] e o utilizador com um sistema de 
conferência em computador em tempo-real que permite que duas ou mais 
pessoas comuniquem online por chat ao mesmo tempo.” (Trott e Schwartz, 
2014, p. 9). 
O serviço de referência digital é importante porque “permite promover: 
 a visibilidade da biblioteca, junto da comunidade; 
 os serviços da biblioteca; 
 a competência dos profissionais de informação.” (Cerveira, 2006, p. 40). 
Em Portugal existem alguns exemplos de bibliotecas que possuem serviços de 
referência virtual. Um dos exemplos é a Biblioteca Municipal de Torres Vedras 
que, através do seu website, permite ao utilizador colocar qualquer tipo de 
questão. 
 
Ilustração 1 - Serviço de referência virtual da Biblioteca Municipal de Torres 
Vedras 
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Outro exemplo é o da Biblioteca Municipal da Póvoa de Varzim, embora, neste 










Segundo a Reference & User Services Association (RUSA, 2006), o “serviço de 
referência colaborativo é um processo em que é providenciada assistência 
informacional, através do envio da(s) pergunta(s) do utilizador para 
[profissionais de informação] de outra [biblioteca] de acordo com 
procedimentos estabelecidos no sistema.” 
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A primeira biblioteca a estabelecer um Serviço de Referência Colaborativo 
entre bibliotecas de todo o mundo foi a Biblioteca do Congresso dos Estados 
Unidos da América em 2002, com o software QuestionPoint, que funciona 24 
horas todos os dias. (Mota e Nunes, 2012). 
 
 





                                                        
4
  OCLC. QuestionPoint Blog. 2014. “Interface”. 
http://questionpoint.blogs.com/.a/6a00d83465d25169e201a73dc3b942970d-pi 
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O QuestionPoint é um serviço de referência virtual colaborativo e comercial por 
subscrição para qualquer tipo de bibliotecas em todo o mundo. 
O QuestionPoint possibilita: 
 “Comunicar de diversas formas com o utilizador; 
 Poupar tempo com um sistema baseado em cloud; 
 Gerir atividade online e telefónica; 
 Gravar e partilhar conhecimento e recursos; 
 Criar relatórios; 
 Estar ativo 24/7.” (OCLC, 2015b). 
 
 
1.6 Avaliação do Serviço de Referência 
 
Segundo Kuruppu (2007, p. 376), “a avaliação do serviço de referência deve 
ser um processo contínuo para se perceber como o serviço é utilizado, visto, e 
aceite pelos utilizadores, e esta avaliação deve ser parte integrante do serviço 
de referência.” 
Para que essa avaliação seja possível deve o serviço de referência: 
 ter as entrevistas de referência registadas em uma base de dados, e se 
possível, com a opinião de cada utilizador em relação à resolução da 
sua necessidade informacional; 
 realizar frequentemente inquéritos por questionários aos seus 
utilizadores. 
Mangas (2007, p. 17) refere que “as principais razões para que se proceda 
regularmente à avaliação dos serviços de referência [são]: 
 Assegurar e verificar quantitativa e qualitativamente a qualidade dos 
serviços prestados; 
 Assegurar e verificar quantitativa e qualitativamente a satisfação dos 
utilizadores; 
 Obter o máximo de rendimento do serviço, tanto em relação à instituição 
como em relação aos utilizadores; 
 Justificar do ponto de vista administrativo a existência do serviço.” 
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De referir, que a avaliação do serviço de referência deve incidir principalmente 
na verificação do envio com sucesso da resposta e dentro de um limite 

























Capítulo 2 – O serviço de referência nas bibliotecas da 
U.Porto: análise e caraterização 
 
A U.Porto possui atualmente 14 UOEI (13 Faculdades e 1 Instituto)5, todas 
possuidoras de bibliotecas6 com serviços e recursos informacionais para apoiar 
principalmente os cerca de 31000 estudantes, e 2300 professores e 
investigadores7.  
Parte das bibliotecas, as pertencentes às faculdades que faziam parte do 
núcleo inicial de escolas da universidade (como, por exemplo as Faculdades de 
Ciências, Engenharia, Medicina e Letras) foram criadas ainda no início do séc. 
20. As restantes foram surgindo a partir da década de 70 e, a maioria, viu as 
suas instalações renovadas nos anos a partir da década de 908. Por essa 
razão, existem diferenças significativas tanto no tamanho das suas coleções 
como nos próprios espaços físicos que ocupam. 
Para conhecer melhor a história de cada uma das bibliotecas, compreender as 
diferenças de funcionamento e as atividades que proporcionam aos seus 
utilizadores, em particular no que diz respeito ao serviço de referência, tornou-
se necessário a realização de entrevistas aos responsáveis de cada uma das 
bibliotecas. Constatou-se que, apesar de todas as bibliotecas possuírem 
serviço de referência, nem todas desenvolvem as mesmas atividades. 
 
2.1 Biblioteca da Faculdade de Direito 
A biblioteca da FDUP (Biblioteca Prof. Doutor Jorge Ribeiro de Faria9) passou 
para as atuais instalações em 2005. 
                                                        
5 Universidade do Porto. 2012. “Organização da Universidade do Porto”. 
http://sigarra.up.pt/up/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=2444 
6 De referir que o ICBAS e a FFUP partilham a mesma biblioteca. 
7 Universidade do Porto. 2014. “Breve Apresentação da Universidade do Porto”. 
http://sigarra.up.pt/up/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=122225 
8
 Ribeiro, Fernanda, and Maria Eugénia Matos Fernandes. Universidade Do Porto: Estudo 
Orgânico-Funcional: Modelo de Análise Para Fundamentar O Conhecimento Do Sistema de 
Informação Arquivo. Porto: Reitoria da Universidade do Porto, 2001. 
 
9 Universidade do Porto. Faculdade de Direito. Serviços de Documentação. Biblioteca. 2014. 
“Biblioteca Professor Doutor Jorge Ribeiro de Faria. 
”http://sigarra.up.pt/fdup/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=2310 
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Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (a pedido de 
docente); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de diversos recursos 
eletrónicos10 (em acesso livre e em acesso condicionado). 
 
2.2 Biblioteca (central) da Faculdade de Letras 
A biblioteca (central)11  da FLUP inaugurou as atuais instalações em 1995. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo; 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
                                                        
10  Universidade do Porto. Faculdade de Direito. Serviços de Documentação. Biblioteca. 2015. 
“Recursos Electrónicos.” http://sigarra.up.pt/fdup/pt/web_base.gera_pagina?P_pagina=2470 
11  Universidade do Porto. Faculdade de Letras. Direção de Serviços de Documentação e de 
Sistemas de Informação. Biblioteca Central. 2015. “Apresentação.” 
http://sdi.letras.up.pt/default.aspx?pg=biblioteca_central.ascx&m=8 
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 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 uma biblioteca digital12 que disponibiliza várias publicações no contexto 
da FLUP; 
 diversos recursos eletrónicos 13  (em acesso livre e em acesso 
condicionado). 
 
2.3 Biblioteca da Faculdade de Medicina Dentária 
A biblioteca14 da FMDUP passou para as atuais instalações em 1997. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo; 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica sobre como elaborar uma dissertação 
principalmente para estudantes do último ano de Mestrado (a pedido de 
docente ou estudante); 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
 
                                                        
12 Universidade do Porto. Faculdade de Letras. Direção de Serviços de Documentação e de 
Sistemas de Informação. Biblioteca Digital. 2015. “Página Principal.”http://ler.letras.up.pt/ 
13 Universidade do Porto. Faculdade de Letras. Direção de Documentação e de Sistemas de 
Informação. Biblioteca Central. 2015. “Recursos Electrónicos. 
”http://sdi.letras.up.pt/default.aspx?pg=8rec_elect.ascx&m=8&s=9 
14 Universidade do Porto. Faculdade de Medicina Dentária. Gabinete de Documentação e 
Biblioteca. Biblioteca. 2011. “Página Principal.”http://bibliotecafmdup.webnode.pt/ 
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2.4 Biblioteca do Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar 
/ Faculdade de Farmácia 
A biblioteca 15  do ICBAS/FFUP inaugurou as atuais instalações em 2012. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital), e o Serviço de Pesquisa e Suporte16 (presencial). 
O Serviço de Referência (presencial e digital) é composto principalmente pelas 
seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (Open Day); 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website e em 
redes sociais (facebook, twitter, google+, e youtube). 
O Serviço de Pesquisa e Suporte (presencial) é composto principalmente pelas 
seguintes atividades: 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 diversos recursos eletrónicos 17  (em acesso livre e em acesso 
condicionado); 
 um chat que possibilita ao utilizador da biblioteca expor as suas 
necessidades informacionais em “tempo-real” ao bibliotecário de 
referência; 
                                                        
15 Universidade do Porto. Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar e Faculdade de 
Farmácia. Serviço Documentação e Informação. Biblioteca. 2015. “Página Principal. 
”http://www.icbas-ff.up.pt/biblioteca/index.php/pt/ 
16 Este novo serviço tem competências que geralmente são atribuídas ao Serviço de 
Referência (de acordo com a revisão de literatura efetuada), ou seja, a ajuda na localização de 
documentos em formato físico e digital, e a formação esporádica e regular. 
17 Universidade do Porto. Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar e Faculdade de 
Farmácia. Serviço Documentação e Informação. Biblioteca. 2015. “Recursos online." 
http://www.icbas-ff.up.pt/biblioteca/index.php/pt/recursos 
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 uma página web com um inquérito de satisfação para ser preenchido por 
utilizadores da biblioteca e com os resultados de inquéritos anteriores18; 




2.5 Biblioteca da Faculdade de Economia 
A biblioteca20 da FEP mantém-se nas iniciais instalações criadas em 1974. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (a pedido de 
docente); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website e em 
redes sociais (facebook, e youtube). 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 diversos recursos eletrónicos 21  (em acesso livre e em acesso 
condicionado); 
                                                        
18 Universidade do Porto. Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar e Faculdade de 
Farmácia. Serviço Documentação e Informação. Biblioteca. 2015. “Inquéritos.”http://www.icbas-
ff.up.pt/biblioteca/index.php/pt/inqueritos 
19 Universidade do Porto. Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar e Faculdade de 
Farmácia. Serviço Documentação e Informação. Biblioteca. 2015. “Perguntas frequentes. 
”http://www.icbas-ff.up.pt/biblioteca/index.php/pt/faqs 
20 Universidade do Porto. Faculdade de Economia. Centro de Documentação, Informação e 
Arquivo. Biblioteca. 2013. “Página Principal. 
”http://www.fep.up.pt/servicos/cdia/index.php?id_page=1 
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2.6 Biblioteca da Faculdade de Engenharia 
A biblioteca23  da FEUP foi inaugurada em 2000. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital) que se divide em Serviço de Atendimento e em Serviço de Infoliteracia. 
O Serviço de Atendimento é composto principalmente pelas seguintes 
atividades: 
 Resposta a questões de informação geral e simples; 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico. 
O Serviço de Infoliteracia é composto principalmente pelas seguintes 
atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (Sessão de receção); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato digital; 
 Resposta a questões complexas, incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão FEUP ou U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em 
determinada base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Formação e-learning no Moodle (1 curso com 6 módulos temáticos) com 
obtenção de um certificado de infoliteracia; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de diversos recursos 
eletrónicos (em acesso livre e em acesso condicionado). 
                                                                                                                                                                  
21 Universidade do Porto. Faculdade de Economia. Centro de Documentação, Informação e 
Arquivo. Biblioteca. 2013. “Recursos Eletrónicos. 
”http://www.fep.up.pt/servicos/cdia/index.php?id_page=4 
22 Universidade do Porto. Faculdade de Economia. Centro de Documentação, Informação e 
Arquivo. Biblioteca. 2013. “Perguntas Frequentes. 
”http://www.fep.up.pt/servicos/cdia/index.php?id_page=14 
23 Universidade do Porto. Faculdade de Engenharia. Serviço de Documentação e Informação. 
Biblioteca. 2015. “Página Principal.”http://biblioteca.fe.up.pt/ 
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2.7 Biblioteca da Faculdade de Psicologia e Ciências da 
Educação 
A biblioteca24 da FPCEUP passou para as atuais instalações em 2005.  
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (a pedido de 
docente); 
 Ajuda  na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de diversos recursos 
eletrónicos (em acesso livre e em acesso condicionado). 
 
 
2.8 Biblioteca da Faculdade de Desporto 
A biblioteca25 da FADEUP passou para as atuais instalações em 1997. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo; 
                                                        
24 Universidade do Porto. Faculdade de Psicologia e Ciências da Educação. Serviço de 
Biblioteca. 2008. “Página Principal.”http://www.fpce.up.pt/biblioteca/ 
25 Universidade do Porto. Faculdade de Desporto. Serviços de Documentação. Biblioteca. 
2015. “Biblioteca.”http://www.fade.up.pt/biblioteca/biblioteca.html 
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 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website e na rede 
social facebook. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 diversos recursos eletrónicos 26  (em acesso livre e em acesso 
condicionado); 
 um chat 27  que possibilita ao utilizador da biblioteca expor as suas  




2.9 Biblioteca da Faculdade de Arquitetura 
A biblioteca28 da FAUP passou para as atuais instalações em 1997. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (a pedido de 
docente); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
                                                        
26 Universidade do Porto. Faculdade de Desporto. Serviços de Documentação. Biblioteca. 
2015. “Pesquisa.”http://www.fade.up.pt/biblioteca/pesquisa.html 
27 Universidade do Porto. Faculdade de Desporto. Serviços de Documentação. Biblioteca. 
2015. “Contacto”. http://www.fade.up.pt/biblioteca/contacto.html 
28 Universidade do Porto. Faculdade de Arquitetura. Serviços de Documentação. Biblioteca. 
2015. “Biblioteca”. http://sigarra.up.pt/faup/pt/web_base.gera_pagina?p_pagina=18183 
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 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
 
 
2.10 Biblioteca da Faculdade de Belas Artes 
A biblioteca 29  da FBAUP mantém-se nas iniciais instalações criadas na 
segunda metade do século 20.  
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (a pedido de 
docente); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de diversos recursos 
eletrónicos30 (em acesso livre e em acesso condicionado). 
 
                                                        
29 Universidade do Porto. Faculdade de Belas Artes. Serviço de Documentação e Informação. 
Biblioteca. “Página Inicial”. https://fbaupsdi.wordpress.com/ 
30 Universidade do Porto. Faculdade de Belas Artes. Serviço de Documentação e Informação. 
Biblioteca. “Recursos Eletrónicos”. https://fbaupsdi.wordpress.com/biblioteca/recursos/recursos-
eletronicos/ 
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2.11 Biblioteca da Faculdade de Ciências da Nutrição e 
Alimentação 
A biblioteca31 da FCNAUP passou para as atuais instalações em 2008.  
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo (Sessão de receção); 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Formação e-learning no Moodle (1 curso com 6 módulos temáticos) com 
obtenção de um certificado de infoliteracia; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website e de um 
folheto com informação sobre os serviços da biblioteca. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 diversos recursos eletrónicos 32  (em acesso livre e em acesso 
condicionado); 




                                                        
31 Universidade do Porto. Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação. Biblioteca. 
“Página Inicial”. http://sigarra.up.pt/fcnaup/pt/web_base.gera_pagina?P_pagina=2481 
32 Universidade do Porto. Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação. Biblioteca. 
“Recursos Eletrónicos”. http://sigarra.up.pt/fcnaup/pt/web_base.gera_pagina?P_pagina=2485 
33 Universidade do Porto. Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação. Biblioteca. “FAQ”. 
http://faq-fcnaup.wikispaces.com/?responseToken=9d5e807752f336b49d6bcb07958ff55e 
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2.12 Biblioteca (central) da Faculdade de Medicina 
A biblioteca (central)34 da FMUP passou para as atuais instalações em 2012.  
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca (central) 
realiza principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo; 
 Ajuda  na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website, em 
redes sociais (facebook, twitter, e youtube), e em folheto com 
informação sobre os serviços da biblioteca. 
De referir também, a existência no website da biblioteca de: 
 diversos recursos eletrónicos (em acesso livre e em acesso 
condicionado); 
 uma página web com perguntas frequentes35 realizadas por utilizadores 
da biblioteca. 
 
2.13 Biblioteca da Faculdade de Ciências 
A biblioteca36 da FCUP passou para as atuais instalações em 2012. 
Fornece diversos serviços em que se inclui o Serviço de Referência (presencial 
e digital). 
                                                        
34 Universidade do Porto. Faculdade de Medicina. Biblioteca. “Página Inicial”. 
http://biblioteca.med.up.pt/ 
35 Universidade do Porto. Faculdade de Medicina. Biblioteca. “FAQ”. 
http://biblioteca.med.up.pt/?q=faq#n175 
36 Universidade do Porto. Faculdade de Ciências. Biblioteca. “Página Inicial”. 
http://sigarra.up.pt/fcup/pt/uni_geral.unidade_view?pv_unidade=109 
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Em relação ao Serviço de Referência (presencial e digital), a biblioteca realiza 
principalmente as seguintes atividades: 
 Apresentação dos serviços e recursos da biblioteca principalmente a 
estudantes do 1º ano de todos os ciclos de estudo; 
 Ajuda na pesquisa de documentos em formato físico e digital; 
 Resposta a questões de informação geral, simples, e complexas, 
incluindo sugestões de leitura; 
 Formação esporádica a pedido de docente, estudante, ou utilizador com 
cartão U.Porto acerca, por exemplo, como pesquisar em determinada 
base de dados; 
 Formação regular acerca, por exemplo, como utilizar o Endnote; 
 Promoção da biblioteca principalmente através do seu website e de um 












e recursos da 
biblioteca 
Ajuda na pesquisa 
de documentos 
Resposta a questões 
  Físicos Digitais Gerais Simples Complexas Sugestões de leitura 
FADEUP X X X X X X X 
FAUP X X X X X X X 
FBAUP X X X X X X X 
FCNAUP X X X X X X X 
FCUP X X X X X X X 
FDUP X X X X X X X 
FEP X X X X X X X 
FEUP X X X X X X X 
FLUP X X X X X X X 
FMUP X X X X X X X 
FMDUP X X X X X X X 
FPCEUP X X X X X X X 
ICBAS / 
FFUP 
X X X X X X X 
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 Formação Promoção 




FADEUP X X  X X      
FAUP    X       
FBAUP X X  X       
FCNAUP X X X X     X  
FCUP X X  X      X 
FDUP X   X       
FEP X   X X   X   
FEUP X X X X       
FLUP X   X       
FMUP X X  X X X  X X  
FMDUP X   X       
FPCEUP X   X       
ICBAS / 
FFUP 
X X  X X X X X   
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Com efeito, de todas as bibliotecas da U.Porto que oferecem aos seus utilizadores 
orientação na pesquisa assim como informação relativa ao funcionamento da 
biblioteca, verifica-se que mais de metade (7) dos serviços de referência oferecem 
formação regular aos seus utilizadores mas, somente dois, oferecem formação e-
learning através do Moodle (FEUP e FCNAUP). 
Assim, e sendo que os utilizadores são maioritariamente estudantes a frequentar 
cursos de média e longa duração, constata-se que a realização de ações de 
formação regulares é uma prioridade para os serviços. No entanto, são muito 
poucas as bibliotecas que recorrem ao uso das TIC tanto para a implementação de 
formação em e-learning como para a promoção dos serviços e divulgação das suas 






















Capítulo 3 - O impacto do serviço de referência nos 
estudantes da U.Porto: análise descritiva dos resultados 
dos inquéritos por questionário 
 
3.1 - Metodologia 
No sentido de compreender o impacto do serviço de referência das bibliotecas da 
U.Porto foi realizado um inquérito online com questões fechadas que foi distribuído 
aos estudantes inscritos no presente ano letivo em qualquer curso das UOEI da 
U.Porto. 
 
3.1.1 - Participantes 
Participaram do inquérito online 876 estudantes num total de 39982. 
 
3.1.2 – Instrumentos 
O inquérito online foi construído na aplicação de formulários do Google Drive, e 
posteriormente enviado, em língua portuguesa e inglesa, por email dinâmico para 
todos os estudantes, estando ativo durante uma semana. 
 
3.1.3 - Procedimentos 
O inquérito é composto por 8 questões fechadas e tem como objetivo verificar se os 
serviços de referência existentes nas bibliotecas estão a ser utilizados e com que 
relevância. 
 
3.2 - Análise descritiva 
Na questão nº1 pretende-se perceber a distribuição dos respondentes face à U.Porto, 
ou seja, quais as UOEI que frequentavam. 
Verifica-se que responderam estudantes de todas as UOEI da U.Porto, destacando-
se, principalmente, o elevado número de respostas obtido na FEUP (21,5%), FCUP 
(15,5%), e FLUP (11,8%). 
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Siglas UOEI da U.Porto 
FADEUP Faculdade de Desporto 
FAUP Faculdade de Arquitetura 
FBAUP Faculdade de Belas Artes 
FCNAUP Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação 
FCUP Faculdade de Ciências 
FDUP Faculdade de Direito 
FEP Faculdade de Economia 
FEUP Faculdade de Engenharia 
FFUP Faculdade de Farmácia 
FLUP Faculdade de Letras 
FMUP Faculdade de Medicina 
FMDUP Faculdade de Medicina Dentária 
FPCEUP Faculdade de Psicologia e Ciências da Educação 
ICBAS Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar 




















Na questão nº 2 pretendeu-se saber se os estudantes fazem uso da biblioteca para 
a resolução das suas necessidades informacionais. 
Verifica-se que a maioria dos estudantes costumam visitá-la (83,9%), embora seja 




Ilustração 5 - Uso da biblioteca pelos estudantes 
 
 
Na pergunta nº 3 pediu-se aos estudantes para selecionarem uma ou mais opções 
que utilizam dentro de um conjunto de atividades disponíveis na biblioteca da sua 
instituição de ensino.  
Verificou-se que uma elevada percentagem de estudantes selecionaram a opção 1 
“requisição de documentos” (33,8%), a opção 4 “apoio na pesquisa bibliográfica para 
a elaboração de trabalhos académicos” (21,9%), e a opção 3 “ajuda na localização 
de documentos” (19,9%). É de salientar a baixa percentagem da opção 7 “pedido de 
sugestões de leitura” (1,3%) e da opção 5 “apoio de um profissional especializado na 










Lista de opções de utilização no serviço de referência 
Opc.1 Requisição de documentos 
Opc.2 Reserva de documentos 
Opc.3 Ajuda na localização de documentos 
Opc.4 Apoio na pesquisa bibliográfica para a elaboração de trabalhos 
académicos 
Opc.5 Apoio de um profissional especializado na construção de 
estratégias de pesquisa 
Opc.6 Formação sobre a utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados) 
Opc.7 Pedido de sugestões de leitura 
Opc.8 Empréstimo interbibliotecas 
Opc.9 Sugestão para a compra de documentos (ex. livros, revistas, 
vídeos, mapas) 















Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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A questão nº 4 tinha como objetivo a classificação do Serviço de Referência pelos 
estudantes na obtenção de informação. 
Dos estudantes que responderam que fazem uso da biblioteca, verifica-se que uma 
elevada percentagem de estudantes (53,7%) considerou que quase sempre obtém a 
informação necessária para a resolução das suas necessidades informacionais. 
 
 




Na questão n.º 5 pretendeu-se saber se os estudantes têm conhecimento de 
eventuais ações de formação oferecidas na biblioteca. 
Verificou-se que os estudantes que frequentam a biblioteca, mais de metade 
(63,1%) confirmaram que é oferecida formação, embora seja de salientar que uma 
significante percentagem (36,9%) tenha declarado que não é oferecida formação na 









Nem Sempre Quase Sempre Sempre
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Ilustração 8 - Conhecimento dos estudantes de ações de formação nas bibliotecas 
 
Na questão n.º 6 pretendeu-se perceber se os estudantes usufruem da formação 
oferecida pela biblioteca da sua instituição de ensino. 
Dos estudantes que têm conhecimento de que a biblioteca oferece ações de 
formação, mais de metade (50,4%) refere que não usufrui da formação oferecida, 
embora seja de salientar que uma significativa percentagem de estudantes (49,6%) 
indique que frequenta essas ações. 
 
 










A questão n.º 7 tinha como objetivo perceber se os estudantes consideram 
importante a formação recebida pela biblioteca da sua instituição de ensino. 
Dos estudantes que usufruem da formação oferecida pela biblioteca, uma elevada 
percentagem (93,5%) considera que a formação obtida foi importante. 
 
 
Ilustração 10 - Importância da formação recebida para os estudantes 
 
 
Na questão n.º 8 pretendeu-se saber a classificação dos estudantes ao 
funcionamento do Serviço de Referência das bibliotecas das UOEI da U.Porto. 
Verificou-se que dos estudantes frequentadores das bibliotecas, uma elevada 
percentagem (53,6%) atribuiu ao serviço de referência a classificação de Bom, 
embora seja também de referir que uma pequena percentagem de estudantes 








Ilustração 11 – Classificação do funcionamento do Serviço de Referência pelos 
estudantes 
 
3.3 Discussão dos resultados 
 
Apesar da fraca adesão ao preenchimento do inquérito online (876 respostas num 
total de 39982 estudantes), verifica-se que responderam estudantes de todas as 
UOEI da U.Porto, o que possibilita um estudo abrangente e uma perceção do 
funcionamento da totalidade das bibliotecas. 
Verifica-se, também, que apesar da maioria dos estudantes frequentar a biblioteca 
da sua instituição de ensino, 16,1% afirmam que não a costumam visitar, e que dos 
estudantes que afirmam que a biblioteca da sua instituição de ensino oferece 
formação para a utilização dos seus recursos informacionais e serviços, mais de 
metade (50,4%) referem que não costumam obter formação. Este facto pode revelar 
pouca eficácia da biblioteca na divulgação das suas atividades e na promoção de 
ações de aproximação aos utilizadores no sentido de conhecer as suas 
necessidades informacionais e o seu comportamento face à informação. 
De referir, que dos estudantes que afirmam visitar a biblioteca da sua instituição de 
ensino, a grande maioria (53,6%) refere que o serviço de referência é Bom, o que 
revela que as bibliotecas têm vindo a fazer um esforço por melhorar os seus 
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Capítulo 4 – Proposta de soluções para problemas na 
gestão do serviço de referência 
 
O trabalho desenvolvido permitiu perceber o modo de funcionamento das bibliotecas 
das UOEI da U.Porto, em particular o serviço de referência. 
O resultado dos inquéritos aplicados tanto aos responsáveis pelas bibliotecas como 
aos estudantes, revelam a necessidade crescente em melhorar estes serviços não 
só porque grande parte dos recursos informacionais estão disponíveis em 
plataformas digitais mas, também, porque os estudantes recorrem cada vez mais ao 
uso das TIC e, apesar de todas as bibliotecas possuírem um website com acesso ao 
catálogo e a bases de dados, a maioria só oferece apoio na pesquisa de informação 
na presença do utilizador. 
Assim, são apresentadas duas propostas de melhoria dos serviços de referência das 
bibliotecas da U.Porto que poderão resolver dois tipos de problemas distintos. Por 
um lado, a ausência de um serviço de referência virtual que permita aos utilizadores 
a resposta a questões gerais e de investigação 24/7. Por outro lado, a necessidade 
de formação regular dos utilizadores, estudantes e também docentes, no acesso a 
fontes de informação e no processo de gestão e comunicação da informação, 
particularmente no uso de aplicações de gestão de referências bibliográficas. 
Relativamente à ausência de um serviço de referência virtual 24/7 sugere-se a 
subscrição pela reitoria de um serviço de referência virtual e colaborativo do tipo 
QuestionPoint37 anteriormente referido no subcapítulo 1.5.1. 
Um dos casos de sucesso na utilização do QuestionPoint em bibliotecas académicas 
é o da Universidade de Washington nos Estados Unidos da América. 
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Ilustração 12 - Interface do QuestionPoint38 
 
Conforme é referido pela OCLC (Online Computer Library Center, Inc.) a empresa 
detentora deste serviço, “são 18 as bibliotecas da universidade e encontram-se 
espalhadas por 3 cidades em Washington.  
O link “pergunte-nos!”, que direciona os utilizadores para chat 24/7 e também para 
assistência por email, telefone e texto, aparece persistentemente no website de cada 
biblioteca, em muitas páginas no sistema de gestão de aprendizagem da 
universidade, nos guias de referência dos cursos, e nas páginas de perfil dos 
bibliotecários”. (OCLC, 2015c). 
                                                        
38
 OCLC. QuestionPoint Blog. 2014. “Interface”.  
http://questionpoint.blogs.com/.a/6a00d83465d25169e201a73dc3b942970d-pi 
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Além disso, como se trata de um serviço partilhado, permite responder a uma 
quantidade infindável de perguntas de utilizadores. Na Universidade de Washington 
“as bibliotecas recebem aproximadamente 18000 questões no serviço de referência 
virtual por ano. Os bibliotecários de outras instituições que colaboram com o serviço 
de referência QuestionPoint respondem a questões efetuadas no serviço de chat da 
universidade desde as 17:00 até às 9:00, e continuam a ajudar periodicamente 
durante o horário regular dos bibliotecários da universidade.” (OCLC, 2015c). 
Para Nancy Huling, responsável pela divisão de serviços de investigação e 
referência, “o aspeto do QuestionPoint que é “absolutamente crítico” para a 
Universidade de Washington é a característica 24/7 [possibilitada] através do 
recursos a bibliotecários [de outras instituições].” (OCLC, 2015c). 
A U.Porto beneficiaria com a implementação de um Serviço de Referência Virtual e 
Colaborativo como o QuestionPoint que poderia potenciar a cooperação entre as 
próprias bibliotecas da universidade ao mesmo tempo que permitia a participação de 
um serviço de referência à escala global. 
A formação dos utilizadores das bibliotecas da U.Porto é outro aspeto que pode, 
ainda, ser melhorado. Sendo os estudantes utilizadores regulares das bibliotecas, 
torna-se importante que consigam, de uma forma autónoma, usar os serviços e 
aceder à informação de que necessitam.  
A Reitoria, através do seu serviço de formação, poderia assegurar ações de 
formação regulares em todas as UOEI de modo a rentabilizar meios humanos e 
financeiros, que poderiam ocorrer em paralelo com ações promovidas pelas próprias 
bibliotecas, direcionadas para os recursos próprios. A produção de tutoriais que 
poderiam ser disponibilizados online através das páginas web das bibliotecas seria, 
também, uma ajuda e um incentivo para o uso dos recursos disponíveis.   
As ações de formação deveriam contemplar aspetos relacionados com o acesso e a 
utilização das fontes de informação, assim como a utilização de aplicações de 
gestão de referências bibliográficas, como EndNote, Mendeley, Zotero, etc. Estas 
aplicações são particularmente importantes para os estudantes do ensino superior 
pois não só auxiliam a organizar a informação recuperada, como permitem 
referenciá-la, de uma forma normalizada, em todo o tipo de produção académica. 
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Dos vários programas disponíveis no mercado para a gestão de referências 
bibliográficas sugere-se o EndNote, desenvolvido pela Thomson Reuters, por ter 
maior implantação no meio académico. 
 
 
Ilustração 13 - Interfaces do EndNote39 
 
O EndNote é um gestor de referências bibliográficas constituído por três versões: 
 O EndNote Basic que é gratuito, mas somente acessível online; 
 Os EndNote X7 e a versão para iPad que são pagos, mas permitem o acesso 
local (desktop) e online.40 
As principais funcionalidades do EndNote são: 
 “Possibilidade de procurar documentos em milhares de bases de dados 
online; 
 Fazer download de pdf's com texto integral somente com um clique; 
 Organizar referências bibliográficas; 
 Sincronizar o computador com bibliotecas online; 
                                                        
39 EUA. Universidade do Tennessee. 2015. “Interfaces do EndNote”. 
http://www.lib.utk.edu/news/files/2015/01/enhm-ad.png 
40
 Thomson Reuters. EndNote. 2014. “Product Details”. http://endnote.com/product-details 
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 Criar bibliografias e citações ao mesmo tempo que se escreve um 
documento; 
 Partilhar referências bibliográficas.” (Thomson Reuters, 2014). 
Ainda no âmbito da formação de utilizadores, seria importante intensificar a 
formação sobre o acesso à informação existente em repositórios digitais (catálogos 
e bases de dados) assim como de outras ferramentas que, não sendo repositórios, 






Ilustração 14 - Interface da Biblioteca do Conhecimento Online (b-on) 
 
Segundo o seu website, “a Biblioteca do Conhecimento Online (b-on) disponibiliza o 
acesso ilimitado e permanente às instituições de investigação e do ensino superior, 
aos textos integrais de milhares de periódicos científicos e ebooks online de alguns 
dos mais importantes fornecedores de conteúdos, através de assinaturas 
negociadas a nível nacional.” (B-on, 2015a). 
Tem como principais serviços: 
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 “Acesso a conteúdos; 
 Portal de pesquisa; 
 Contexto (SFX); 
 Mobilidade; 
 Preservação; 
 Estatísticas.” (B-on, 2015b). 
Sugere-se, ainda, a disponibilização de tutoriais relativos à utilização dos diversos 
tipos de programas lecionados na formação regular para utilizadores de bibliotecas 
das UOEI da U.Porto principalmente daqueles que só necessitam de instruções 
simples para a sua instalação e uso. 
Como exemplo, apresentamos um tutorial sobre o EndNote oferecido pela biblioteca 




Ilustração 15 - Biblioteca da Universidade de Cornell (EUA): tutorial sobre o 
EndNote41 
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A relação com os utilizadores é importantíssima para qualquer biblioteca mas, para 
as bibliotecas universitárias é particularmente relevante pois contam com uma 
comunidade de utilizadores cuja atividade depende da obtenção de informação. 
Assim, deverá ser uma prioridade para todas as bibliotecas universitárias conhecer 
as necessidades dos utilizadores e providenciar o acesso à informação de que 
necessitam. 
Todas as bibliotecas das UOEI da U.Porto têm serviços de referência que, embora 
não ofereçam as mesmas atividades, quer em número quer em qualidade, são 
essenciais para os estudantes. Estas diferenças devem-se principalmente aos seus 
meios financeiros, humanos, e físicos (instalações) que condicionam a oferta de 
formações regulares. 
A análise dos inquéritos efetuados aos estudantes revelou que a maioria frequenta a 
biblioteca mas nem todos têm conhecimento da existência de ações de formação 
relacionadas com o uso dos recursos informacionais. No entanto, a maioria dos que 
solicitaram ajuda nas suas pesquisas, declaram-se satisfeitos com o apoio obtido. 
Isto pode indiciar que as bibliotecas estão a despender um esforço grande na busca 
de informação para os utilizadores porque eles não são autónomos por falta de 
preparação. 
A formação dos estudantes nos aspetos relacionados com o acesso e uso da 
informação vai garantir uma comunidade mais atenta e participativa. De qualquer 
forma, em plena Era Digital, torna-se importante que as bibliotecas promovam os 
seus serviços também nas redes sociais para que possam comunicar 
dinamicamente com os utilizadores. 
A Reitoria da U.Porto pode ter um papel importante em todo este processo ao 
garantir a igualdade de oportunidades a todos os estudantes no que diz respeito ao 
acesso à informação. Dado que nem todas as bibliotecas possuem os mesmos 
meios disponíveis, sejam eles financeiros, humanos, de espaço físico e recursos 
informacionais, poderia ficar na alçada da Reitoria a promoção de ações de 
formação com caráter regular, assim como a subscrição de um serviço de referência 
virtual e colaborativo, como o Question Point que, além de constituir um serviço com 
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acesso 24/7, permitia a divulgação do património bibliográfico e informacional da 
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Inquérito sobre o serviço de referência da
biblioteca da sua instituição de ensino / Survey
about the reference service of the library of your
educational institution
Pretende-se saber a opinião de estudantes inscritos no presente ano letivo 2014/2015 sobre o 
serviço de referência das bibliotecas das Faculdades e Institituto de Ciências Biomédicas Abel 
Salazar da Universidade do Porto. / It is intended to know the opinion of the students enrolled in 
the present school year 2014/2015 about the reference service of the libraries of the Faculties 
and Biomedical Sciences Institute Abel Salazar of the University of Porto.
* Required
1. 1. Qual é a sua instituição de ensino? / What is your educational institution? *
No caso de frequentar um curso lecionado por duas ou mais instituições de ensino listadas
em seguida, por favor indique a instituição de ensino responsável pela parte administrativa do
seu curso. / In the case of attending a course taught by two or more educational institutions
listed below, please indicate the educational institution responsible for the administrative side
of your course.
Mark only one oval.
 Faculdade de Direito / Faculty of Law
 Faculdade de Arquitetura / Faculty of Architecture
 Faculdade de Belas Artes / Faculty of Fine Arts
 Faculdade de Ciências / Faculty of Science
 Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação / Faculty of Nutrition and Food
Sciences
 Faculdade de Desporto / Faculty of Sport
 Faculdade de Economia / Faculty of Economy
 Faculdade de Engenharia / Faculty of Engineering
 Faculdade de Farmácia / Faculty of Pharmacy
 Faculdade de Letras / Faculty of Letters
 Faculdade de Medicina / Faculty of Medicine
 Faculdade de Medicina Dentária / Faculty of Dental Medicine
 Faculdade de Psicologia e Ciências da Educação / Faculty of Psychology and
Educational Sciences
 Instituto de Ciências Biomédicas Abel Salazar / Biomedical Sciences Institute Abel
Salazar
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2. 2. Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? / Do you visit the library of
your educational institution? *
Mark only one oval.
 Sim / Yes
 Não / No Stop filling out this form.
3. 3. Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. / Please select one or more
options you use when going to the reference service of the library of your educational
institution. *
Check all that apply.
 Requisição de documentos / Requisition of documents
 Reserva de documentos / Reservation of documents
 Ajuda na localização de documentos / Help in locating documents
 Apoio na pesquisa bibliográfica para a elaboração de trabalhos académicos / Support in
the bibliographical research for the elaboration of academic works
 Apoio de um profissional especializado na construção de estratégias de pesquisa /
Support from a professional specialized in the construction of research strategies
 Formação sobre a utilização dos recursos informacionais e serviços oferecidos pela
biblioteca (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em
catálogo e/ou bases de dados) / Training on the use of informational resources and services
offered by the library (e.g. guided tours, short courses on research methods and techniques in
catalogue and/or databases)
 Pedido de sugestões de leitura / Request for reading suggestions
 Empréstimo interbibliotecas / Interlibrary loan
 Sugestão para a compra de documentos (ex. livros, revistas, vídeos, mapas) /
Suggestion for purchase of documents (e.g. books, magazines, videos, maps)
4. 4. Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de
ensino costuma obter a informação que necessita? / In general, when going to the
reference service of the library of your educational institution do you obtain the
information that you need? *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Raramente / Rarely Sempre / Always
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5. 5. A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos
seus recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? / The library of
your educational institution offers training for the use of its informational resources
and services (e.g. guided tours, short courses on research methods and techniques in
catalogue and/or databases)? *
Mark only one oval.
 Sim / Yes
 Não / No Skip to question 8.
6. 6. Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? / Do
you get training in the use of the informational resources and services offered by the
library of your educational institution (e.g. guided tours, short courses on research
methods and techniques in catalogue and/or databases)? *
Mark only one oval.
 Sim / Yes
 Não / No Skip to question 8.
7. 7. Em geral, a formação obtida ajudou-o a conseguir encontrar e analisar melhor
informação? / In general, the training obtained helped you to find and analyze better
information? *
Mark only one oval.
 Sim / Yes
 Não / No
8. 8. Em geral, como considera o serviço de referência da biblioteca da sua instituição de
ensino? / In general, how do you consider the reference service of the library of your
educational institution? *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Muito Mau / Very Bad Muito Bom / Very Good
9. 9. Género / Gender *
Mark only one oval.
 Masculino / Male
 Feminino / Female
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Powered by
10. 10. Idade / Age *
Mark only one oval.
 18 - 23
 24 - 29
 30 - 35
 36 - 41
 42 - 47
 48 - 53
 54 - 59
 60 - 65








































Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 

















Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 
ensino costuma obter a informação que necessita? 
 
 
A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 





















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 














Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
0% 0% 0% 
73,7% 
26,3% 








A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 


































Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 














7,5% 7,5% 7,5% 
Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 
ensino costuma obter a informação que necessita? 
 
 
A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 





















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 



































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 



























A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 































1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
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FCUP 
Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 

















A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 






















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 



































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 




























A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 































1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
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FEP 
Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 


















Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 
ensino costuma obter a informação que necessita? 
 
 
A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 






















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 




































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 


























A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 































1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
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FFUP 
Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 


















Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 
ensino costuma obter a informação que necessita? 
 
 
A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 






















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 


































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 



























A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 































1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
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FMUP 
Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 














1,5% 1,5% 1,5% 
Opc.1 Opc.2 Opc.3 Opc.4 Opc.5 Opc.6 Opc.7 Opc.8 Opc.9
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Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 
ensino costuma obter a informação que necessita? 
 
 
A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 






















Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 




































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 



























A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 





























1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
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FPCEUP 
Costuma visitar a biblioteca da sua instituição de ensino? 
 
 
Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 

















A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 























Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 
breves sobre métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 

































Selecione, por favor, uma ou mais opções que utiliza quando recorre ao serviço de 
referência da biblioteca da sua instituição de ensino. 
 
 
Em geral, quando recorre ao serviço de referência da biblioteca da sua instituição de 









2,6% 3,4% 1,7% 
3,4% 3,4% 














A biblioteca da sua instituição de ensino oferece formação para a utilização dos seus 
recursos informacionais e serviços (ex. visitas guiadas, cursos breves sobre 
métodos e técnicas de pesquisa em catálogo e/ou bases de dados)? 
 
 
Costuma obter formação na utilização dos recursos informacionais e serviços 
oferecidos pela biblioteca da sua instituição de ensino (ex. visitas guiadas, cursos 






























1. Muito Mau 2. Mau 3. Suficiente 4. Bom 5. Muito Bom
